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Description of Services

1T Om det har dokumentet

Tjénstebeskrivningen for Microsoft Enterprise-tjanster tillhandahaller information om de professionella
tjanster som du kan képa fran Microsoft.

Las beskrivningarna av de tjanster som du kdper, inklusive eventuella forutsattningar, friskrivningar,
begransningar och ditt ansvar. Tjansterna du kdper visas i Enterprise Services-Arbetsordern (Arbetsordern)
eller i annat Statement of Services som refererar till och inforlivar detta dokument.

Alla tjanster som beskrivs i det hdar dokumentet ar inte tillgangliga globalt. Kontakta din Microsoft Services-
representant om du vill veta mer om vilka tjanster du kan kdpa i ditt land. Tillgangliga tjdnster kan andras
utan foregaende meddelande.
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2 Microsoft Foretagstjanster

Med Microsoft Foretagstjanster far du snabbare avkastning pa dina teknikinvesteringar. Dessa tjanster ar
tillgangliga under faserna for planering, implementering, underhall och optimering under teknikens
livscykel och tillhandahaller data, mobilitet, produktivitet och datorldsningar for din lokala, molnbaserade
och hybrida IT-infrastruktur. Microsoft tillhandahaller proaktiva tjanster inom féljande kategorier:

2.1 Planeringstjanster

Planeringstjanster anvands for utvarderingar och granskningar av nuvarande infrastruktur, data, program
och sakerhetsmiljo for att underlatta planeringen av atgarder, uppgradering, migrering, distribution eller
I6sningsimplementering baserat pa dina dnskade resultat.

2.2 Implementeringstjanster

Implementeringstjanster tillhandahaller teknisk expertis och expertis inom projektledning for att paskynda
design, distribution, migrering, uppgradering och implementering av Microsofts teknikldsningar.

2.3 Underhallstjanster

Underhallstjanster hjalper till att férebygga problem i din Microsoft-miljo och schemaléggs vanligtvis fore
tjidnstleveransen for att bidra till att sékerstalla resurstillganglighet.

2.4 Optimeringstjdnster

Optimeringstjanster fokuserar pa malen med optimal anvandning av kundens teknikinvestering. Dessa
tjidnster kan omfatta fjarradministrering av molntjanster, optimering av slutanvandares antagande av
Microsoft-produkters funktioner och sakerstalla stark sakerhet och identitet.

2.5 Utbildningstjanster

Utbildningstjanster tillhandahaller utbildning som férbattrar supportpersonalens tekniska och operativa
fardigheter genom instruktioner antingen pa plats, online eller pa begaran.
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3 Konsulttjanster

Enterprise Services konsulttjanster (konsulttjanster) ar projektbaserade uppdrag som tillhandahaller tjanster
med anknytning till planering, implementering och antagande av I6sningarna som paskyndar kundernas
avkastning pa sina IT-investeringar. Dessa uppdrag omfattar tjanster baserade pa Microsofts produkter och
teknik inom l6sningar for digital strategi, arkitektur, planering, uppgraderingar, migrering, distribution,
programutveckling och datainsikt.

3.1 Sa hér képer du tjansten

Konsulttjanster ar tillgangliga som projektbaserade, omfattningsbestamda anpassade uppdrag eller som i
forvag omfattningsbestdamda Paketerade tjanster enligt beskrivningen nedan:

Tjanst Definition

Anpassade konsulttjanster Ett anpassat uppdrag med en kundspecifik omfattning av
tjdnster, tidslinjer och/eller milstolpar fér unika I16sningar.

Paketerade konsulttjanster Ett uppdrag med i forvag omfattningsbestamda
slutprodukter som hanterar manga vanliga affarsscenarier.

Nyckel: ¢ visar artiklar som kan finnas med i din Arbetsorder.

3.2 Anpassade konsulttjanster

Nedan anges tillgdngliga anpassningsbara tjanstlosningar. Enterprise Services-Arbetsordern (ESWO) eller en
arbetsbeskrivning (SOW) innehaller utforlig information om anpassade konsulttjansters omfattning.

Program och infrastruktur — Molntjanster ar en grundldggande del av arbetet med den digitala
omstallningen i alla organisationer.

Microsofts tjanster for Moderna program ger snabbare utdelning med minskad risk vid modernisering
och integrering av program. Molnet utnyttjas for att hjalpa till att na ut till kunder genom flera kanaler
och pa vilken enhet som helst.

Med l6sningar for Cloud Productivity hjélper vi organisationer att planera, implementera och bygga
upplevelser som forbattrar kommunikationen, samarbetet och fordjupar kundrelationerna i syfte att
skapa affarsinsikter sa att organisationerna kan fa ut sd mycket som mgjligt av sin Office 365-
investering.

Data och artificiell intelligens (Al) — Karnvalutan fér moderna foretag ar formagan att konvertera data
till Al som okar konkurrenskraften.

Microsofts tjanster for Féretagsinsikter hjalper utvecklare och organisationer att pa ett dverskadligt satt
fokusera pd Al i syfte att forutse, implementera och skapa stod for 16sningar for foretag och IT-
organisationer som ger tillgang till insikter om data med hjélp av produkter som Azure Database Power
Bl, Office och SQL Server.

Affarsprogram — F3 hjalp med affarsprogram som utgor en del av en ansluten datamiljo, vilket
mojliggor Al och business intelligence och samtidigt underlattar digitaliseringen av verksamhetskritiska
funktioner, daribland relationsforsaljning, talang- och personalprocesser, verksamheter och kundtjénst.
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Description of Services Consulting services

Microsoft har ett brett utbud av konsulttjanster for Microsoft Dynamics 365 for kundengagemang som
omfattar forsaljning, service och marknadsforing for att hjalpa kunder omvandla relationer till intakter
genom att dra nytta av digital information i varje affar. Konsulttjanster for Microsoft Dynamics 365
Unified Operations hjdlper kunderna att oka tillvaxttakten genom optimerade verksamheter och
datadrivna beslut pa en global skala i realtid.

Modern arbetsplats - Vid forandringar p arbetsplatsen kan Microsoft hjélpa till att géra din IT-miljo
snabbare och samtidigt ge foretagets anstallda verktyg som hjalper dem att vara mer produktiva.

Vara erbjudanden om konsulttjanster for enheter och mobilitet gor det mojligt for foretag och IT-ledare
att utveckla och implementera foretagsomfattande strategier for mobilitets- och enhetshantering som
underlattar djupare och kraftigare férbindelser med anstéllda och kunder.

Tjanster for datacenter- och molninfrastruktur integrerar dven teknik, personal och processer for att
hjélpa IT-avdelningen omvandla datacenter till strategiska affarstillgangar utifran dess specifika
verksamhetsbehov. Tillsammans med sakerhets- och identitetstjanster tillhandahaller vi ocksa strategier
och lésningar for att skydda IT-infrastruktur, applikationer och data fran interna och externa hot.

3.3 Paketerade konsulttjanster

Microsofts erbjuder konsulttjanster fér manga vanliga affarsscenarier baserat pa Microsofts erfarenhet av
planering, driftséttning och implementering av Microsofts produkter, teknik och processer. Tjansterna
nedan erbjuds i en fordefinierad arbetsomfattning med en fast 16ptid och tillhérande pris.

3.4 Tjanstebeskrivning

3.4.1 Planeringstjanster

¢ Arkitekturtjinster: En utvardering av dina mal for antagande av onlinetjanster som ger
vagledning, planering och atgarder. Denna utvardering bidrar till att skapa béattre anpassning av
dina team och miljéer enligt basta praxis for onlinetjansternas arkitektur.

Programmet fér digitala radgivningstjanster: Digitala radgivningstjanster kombinerar digitala
radgivare som har bransch- och affarsexpertis med Microsofts erfarenheter och

innovationsstrategier for att organisationer ska kunna na sina digitala mal. Som partner med sina
kunder driver digitala radgivare ett forandringsprogram for att bygga den digitala verksamheten.

Digitala radgivningstjanster kan kopas i paket om ca 200, 400, 800 eller 1 600 timmars uppdrag med
en radgivare pa antingen del- eller heltid. Microsofts team for tjdnstleverans, inklusive resurser fran
Microsofts Services Centers of Excellence, kompletterar leveransen med dmnesexpertis eller ger dig
rad om rekommenderat utférande och specifik vagledning for Microsoft-teknik.

Foljande Digital Advisory Services-dtagandepaket ar ocksa tillgéngliga:

¢ Digital Advisory Digital Ready-paket: Ett uppdrag lett av en digital rddgivare med
fokus pa affarsdesign och foérandringsprocess for att driva digital omvandling som en del av
kundens foranderliga affarsmodeller.

@ Konceptgranskning: Ett uppdrag som ger bevis sa att kunden kan bedéma genomférbarheten
av en foreslagen teknisk 16sning. Beviset kan vara i formen av fungerande prototyper, dokument
och utformningar, men &r vanligtvis inte slutprodukter redo fér produktion.
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Lésningsplanering: Strukturerade uppdrag for att bista och vagleda dig genom
implementeringsplaneringen for distribution av Microsoft-teknik pa plats eller i molnbaserade eller
hybrida miljder. Dessa tjdnster kan dven innefatta en analys av design, sakerhet, IT-drift eller
andringshantering avseende dina Microsoft-tekniker for att bidra till en mer resultatgivande
implementering. Vid tjanstens avslutande kan du fa en rapport som innehéller den tekniska
analysen och planen for en 16sningsimplementering.

¢ Developer Tools Deployment Planning Services (DTDPS): Utformade for att hjalpa
organisationer planera effektiv distribution av Visual Studio. Dessa uppdrag kan anvdndas
for att hjalpa till att utveckla en distributionsplan och strategier for antagande av Visual
Studio.

¢ Azure Deployment Planning Services for Public Cloud (AZDPS): Flerdagarsuppdrag
som omfattar utbildning, demonstrationer och distributionsplanering. De kan fokusera pa
att aktivera Azure lagringsldsningar, migrera program till Microsoft Azure Infrastructure
Services, implementera féretagsmobilitet, implementera Microsoft Operations
Management Suite eller implementera scenarier for utveckling och testning pa virtuella
maskiner fran Microsoft Azure.

¢ Desktop Deployment Planning Services (DDPS): Tjanster for distributionsplanering
som erbjuder en mangd olika planeringsverktyg och férdefinierade uppdrag med fokus pa
hur du distribuerar Office 365, Office eller Windows.

¢ Dynamics Deployment Planning Services (DYDPS): Planeringstjanster for
implementering av eller uppgradering till Microsoft Dynamics CRM (Customer Relationship
Management), Dynamics CRM Online eller implementering av en ERP-I6sning (Enterprise
Resource Planning) med Microsoft Dynamics AX.

¢ Skype for Business and Exchange Deployment Planning Services (S&EDPS): Dessa
tjdnster ar utformade for att hjdlpa organisationer planera for distribution av Skype for
foretag eller Exchange. Dessa tjanster tillhandahaller distributionsplanering for
arkitektoniska och operationella aspekter av Microsoft Skype for foretag eller Microsoft
Exchange.

¢ Private Cloud Management and Virtualization Deployment Planning Services
(PVDPS): Utformade for att hjalpa till att planera effektiva implementeringar av Systems
Center, Windows Server och Hyper-V. Dessa uppdrag erbjuder en mangd olika
planeringstjanster for uppgraderingar, migreringar, paskyndad hantering och
virtualiseringsdistributioner samt implementering av enhetlig enhetshantering.

@ SQL Server Deployment Planning Services (SSDPS): Tjansterna ér tillgangliga som
flerdagarsuppdrag med fokus pa aktiviteter som uppgradering till SQL Server, distribution
av SQL Server Business Intelligence och migrering till SQL Server.

@ SharePoint Deployment Planning Services (SDPS): Dessa tjanster fokuserar pa
leverans av uppdrag for distributionsplanering av SharePoint och SharePoint Online och
kan omfatta Office 365 FastTrack-planering, I6sningsplanering for Project and Portfolio
management (PPM) och distributionsplanering for SharePoint.

@ Anvandarupplevelse: Tjanster som levererar en anvandarupplevelse for ditt utbud av
foretagsprogram, med expertis inom Storyboarding, Rorlig grafik, Etnografisk forskning, Personlig
och scenariobaserad analys, UX-strategi och design, Visuell design, Utveckling av
anvandargranssnitt, Test av anvandbarhet och Overvaganden fér tillganglighet.
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3.4.2

3.4.3

Implementeringstjanster

¢ Projektledning: En tjanst for att tillhandahalla ledning och 6versikt dver ditt projekt, program
eller uppdrag for att sakerstalla lyckad leverans.

¢ Losningsarkitektur: En tjdnst for att tillhandahalla arkitektur och design for din |6sning, baserat
pa referensarkitekturer for Microsofts teknik.

¢ Losningsleverans: En tjanst for att tillhandahalla teknisk implementering, inklusive utveckling,
konfiguration, migrering, uppgradering och distribution av 16sningen baserat pa Microsoft-teknik
och deras integrering i kundens miljder.

Optimeringstjanster

¢ Antagandetjanster: Antagandetjanster tillhandahaller en grupp tjanster som hjalper dig att
utvardera din organisations formaga att andra, dvervaka och optimera andringar kopplade till ditt
Microsoft-teknikkop. Detta inkluderar radgivning i utvecklingen och realisering av din
antagandestrategi avseende forandringens manskliga sida. Kunderna har atkomst till resurser med
expertis, kunskap och Microsofts tillhdrande rekommenderade forfaranden for att stddja
implementeringsprogrammet.

¢ Hantering av IT-tjdnster: En serie tjanster som har utformats for att hjalpa dig utveckla din
ursprungliga IT-miljé med hjalp av moderna tillvagagangssatt for tjansthantering och som
mojliggor battre innovation, flexibilitet och kvalitet samt lagre driftkostnader. Moderna tjanster for
hantering av IT-tjanster kan levereras genom radgivning pa plats, pa distans eller genom
workshoppar for att sakerstalla att processerna for dvervakning, incidenthantering eller service desk
ar optimerade for hantering av dynamiken i molnbaserade tjanster vid flyttning av ett program eller
en tjanst till molnet.

¢ Sakerhetstjanster: Microsofts portfolj av sakerhetslosningar inkluderar fyra fokusomraden:
molnsakerhet och identitet, mobilitet, forbattrat skydd av information och saker infrastruktur.
Sakerhetstjansterna hjalper kunder att forstad hur man skyddar och skapar innovation i sin IT-
infrastruktur, sina program och data mot interna och externa hot.

3.5 Friskrivningar och begransningar

Var leverans av tjansterna baseras pa foljande friskrivningar och begrénsningar:
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¢ Digitala rddgivningstjanster bestar enbart av rddgivning och végledning som endast rér
distributionen och anvandningen av Microsoft-teknik.

e Produktlicenser ingar inte i konsulttjansterna och maste kopas separat.

e Digitala rddgivningstjanster omfattar inte produktdistribution, problemldsning, eller break fix-
support eller granskning av kéllkod som inte harror fran Microsoft, eller konsultation rérande
teknik eller arkitektur férutom de tjanster som beskrivs ovan.

e  For kallkod som inte harror fran Microsoft begransas vara tjanster till en analys av binara data,
som till exempel en processdump eller natverksdvervakningsspar.

e FoOr 6verenskomna besdk pa plats fran Microsoft-arkitekter eller tjianstteam som inte ar betalda i
forvag faktureras du for rimliga rese- och boendekostnader.

e Allainkdpta GitHub konsulttjanster tillhandahalls av GitHub, Inc., ett helagt dotterbolag till
Microsoft Corporation. Oaktat eventuella motstridiga lydelser i din Arbetsorder kommer
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GitHubs sekretesspolicy som finns tillganglig pa https://aka.ms/github_privacy och GitHubs
dataskyddstillagg och sakerhetsbilaga som finns pa https://aka.ms/github_dpa att galla for din
upphandling av GitHubs konsulttjanster.

3.6 Dittansvar

For att konsultuppdrag ska bli framgangsrika och for att vi ska kunna uppfylla vara skyldigheter &r vi
beroende av ditt engagemang under hela giltighetsperioden, inklusive, men inte begransat till:
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Att dina representanter, IT-personal och resurser ska vara tillgangliga, inklusive maskinvara,
programvara, Internetanslutning och kontorsutrymme.

Att du i tid tillhandahaller korrekt och komplett information som efterfragas av teamet for
tjdnstleverans.

Tillgang till information om ditt foretag.
Att du snabbt och effektivt utfor de uppgifter som tilldelats dig.
Lampliga beslut och godkénnanden fran din styrelse.

Betalning for resor och kostnader som uppstar fér dina anstéllda eller underleverantorer.


https://aka.ms/github_privacy
https://aka.ms/github_dpa
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4 Supporttjanster

Microsoft Premier Support Services (supporttjanster) ar en grupp omfattande tjanster for foretagssupport
som bidrar till att sénka kostnaderna, 6ka produktiviteten och anvanda teknik for att skapa nya
affarsmajligheter for alla stadier i IT-livscykeln. Supporttjansterna omfattar:

e Proactive-tjanster som bidrar till att bibehalla och forbattra tillstandet i din IT-infrastruktur och IT-
verksamhet.

e Hantering av tjanstleveranser som underlattar planering och implementering
e Prioriterade problemldsningstjanster dygnet runt som kan tillhandahalla snabba atgarder for att
minimera stillestandstid
4.1 Sa héar koper du tjansten

Supporttjanster finns som paket eller som enskilda tjanster enligt ett befintligt supportavtal med Enterprise
Services-Arbetsorder, enligt nedan:

Tjanst Definition

Foretagspaket En kombination av tjanster som erbjuder support for
alla kommersiella Microsoft-produkter och/eller
onlinetjanster som stods och anvands pa ditt foretag.
Anpassningsbara och fasta paket finns tillgangliga.

Enhanced solution-paket Ett paket med supporttjanster som omfattar en viss
Microsoft-produkt eller kundens IT-system. Tillgangligt
med det anpassningsbara paketet.

4.2 Paketbeskrivningar

4.2.1 Foretagsomfattande paket

Alternativen for foretagspaket innefattar: Anpassningsbara (skraddarsydda for att uppfylla dina krav) eller
Fasta paket (fordefinierade tjanster).

Anpassningsbara paket

Ett supportpaket anpassas med artiklarna nedan for att uppfylla dina krav.

Artikel Tillgangliga tjanster

Proaktiva tjanster De tjanster som beskrivs i avsnitt 4.3.1 “Proaktiva tjanster” ar
tillgangliga for ditt supportpaket

Hantering av tjanstleveranser Ingari alla paket.
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Leveransmodell och serviceniva anpassas efter vad som star i
avsnitt 4.3.2 "Hantering av tjansteleveranser”

Reaktiva tjanster De tjanster som beskrivs i avsnitt 4.3.3 "Reaktiva tjanster” ar
tillgangliga for ditt supportpaket

Utokade tjanster Ytterligare tjanster som beskrivs i avsnitt 4.4 "Utdkade
tjianster” ar tillgangliga for ditt supportpaket

Fast paket

Ett startpaket med supporttjanster for ett ar

Artikel Tjanster som ingar

Proaktiva tjanster En "Risk and Health Assessment Program as a Service”

Hantering av tjanstleveranser En grundniva av tjansten ingar och tillhandahalls genom en
gruppmodell, efter vad som star i avsnitt 4.3.2, “"Hantering av
tjdnstleveranser”

Reaktiva tjanster Upp till 20 timmars “Problemldsningssupport”

4.2.2 Utokade I6sningar

Utokade 16sningspaket omfattar en viss Microsoft-produkt eller kundens IT-system. Tillgangliga tjanster
anges nedan.

Artikel Beskrivning

Verksamhetskritisk support Ger en hogre niva av stod for en definierad grupp Microsoft-
produkter som ingar i din(a) verksamhetskritiska
affarslosning(ar) och presenteras i avsnitt 4.5.1
"Verksamhetskritisk support"

Snabb respons Ger snabbare reaktiv support for dina molntjanster och
introduceras i avsnitt 4.5.2 "Snabb respons”

Azure-handelsehantering Ger forbéattrad proaktiv och reaktiv support under kunders
kritiska Azure-handelser

4.3 Tjanstebeskrivning

De tjanster som kombineras i ditt Premier Support-paket beskrivs i det har avsnittet.
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4.3.1 Proaktiva tjanster

Proaktiva tjanster bidrar till att forebygga problem i din Microsoft-miljo. For att sakerstalla tillganglighet av
resurser och leverans under 16ptiden for den tillampliga Arbetsordern bor proaktiva tjanster schemaldggas i
tid. Foljande Proaktiva tjanster finns tillgangliga enligt nedan eller enligt beskrivningen i din Arbetsorder.

Planeringstjanster

Konceptgranskning: Ett uppdrag som ger bevis sa att kunden kan bedéma genomférbarheten av
en féreslagen teknisk 16sning. Beviset kan vara i formen av fungerande prototyper, dokument och
utformningar, men ar vanligtvis inte slutprodukter redo for produktion.

Implementeringstjanster

Onboardingtjanster: Ett direktuppdrag med en Microsoft-resurs for hjalp med distribution,
migrering, uppgradering eller funktionsutveckling. Detta kan omfatta hjalp med planering och
validering av teknikdemonstration eller produktionsbelastning med Microsoft-produkter.

Underhallstjanster

Utvérderingsprogram: En utvardering av design, teknisk implementering, drift eller
andringshantering avseende din Microsoft-teknik jamfort med Microsofts rekommenderade
metoder. Vid utvarderingens utgang kommer Microsoft-resursen att arbeta direkt med dig for att
atgarda eventuella problem och tillhandahalla en rapport som innehaller den tekniska
utvarderingen av din miljo. Rapporten kan innehalla en atgardsplan.

Halsokontroll: En utvarderingsgranskning avimplementeringen av din Microsoft-teknik jamfort
med vara rekommenderade metoder. En Microsoft-resurs planerar Health Check-kontrollen med
dig, utfér granskningen, analyserar data och levererar en rapport nar tjansten ar slutford.

Offline Assessment: En automatiserad utvardering av din implementering av Microsoft-teknik med
data insamlade via fjarranslutning eller av en Microsoft-resurs pa plats i dina lokaler. Insamlade data
analyseras av Microsoft med verktyg som finns pa plats och vi tillhandahaller en rapport av vad vi
kommit fram till och rekommendationer for atgarder.

Proactive monitoring: Vi tillhandahaller 6vervakningsverktyg for tekniska operationer och
rekommendationer for att finjustera dina hanteringsprocesser for serverincidenter. Denna tjanst
hjalper dig att skapa incidentmatriser, genomfora stora incidentgranskningar och utarbeta ett
varaktigt tekniskt team.

Proactive Operations Programs (POP): En granskning tillsammans med din personal av processer
for planering, design, implementering eller drift jamfért med Microsofts rekommenderade metoder.
Granskningen gors antingen pa plats eller pa distans av en Microsoft-resurs.

Risk and Health Assessment Program som en tjanst (RAP as a Service): En automatiserad
utvardering av din implementering av Microsoft-teknik med fjarrinsamlade data. Insamlade data
analyseras av Microsoft for att skapa en rapport om brister som innehaller rekommendationer for
atgarder.

Risk and Health Assessment Program as a Service Plus (RAP as a Service Plus): RAP as a Service
tillhandahalls och féljs upp med en anpassad systemoptimeringsworkshop hos dig (i upp till tva
dagar) som &r inriktad pa atgardsplanering och kunskapsoverforing.
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Optimeringstjénster

Antagandetjdnster: Antagandetjanster tillhandahaller en grupp tjanster som hjalper dig att utvardera
din organisations formaga att andra, 6vervaka och optimera andringar kopplade till ditt Microsoft-
teknikkop. Detta inkluderar stdd i utvecklingen och genomférandet av din antagningsstrategi for
forandringens manskliga sida. Kunderna har atkomst till resurser med expertis, kunskap och Microsofts
tillhérande rekommenderade forfaranden for att stodja implementeringsprogrammet.

Utvecklingsinriktade tjanster: Tjanster for att hjalpa din personal skapa, distribuera och
underhalla program skapade med Microsoft-teknik.

Hantering av IT-tjanster: En serie tjdnster som har utformats for att hjalpa dig utveckla din
ursprungliga IT-miljé med hjalp av moderna tillvdgagangssatt for hantering av tjanster som
mojliggor battre innovation, flexibilitet och kvalitet samt lagre driftkostnader. Moderna tjanster for
hantering av IT-tjanster kan levereras genom radgivning pa plats, pa distans eller genom
workshoppar for att sakerstalla att processerna for 6vervakning, incidenthantering eller service desk
ar optimerade for hantering av dynamiken i molnbaserade tjanster vid forflyttning av ett program
eller en tjanst till molnet. Hantering av IT-tjanster kan utgora en del av ett anpassat program for
supporttjanster, som tillhandahalls mot en extra avgift och kan definieras i ett tillagg och refereras i
din Arbetsorder.

Labbtjanster: Om detta &r tillgangligt i ditt land kan Microsoft ge dig tillgang till en
labbanlaggning for att hjalpa dig med produktutveckling, benchmarking, testning, prototyper och
migrationsaktiviteter for Microsofts produkter.

Atgardstjanster: Direktuppdrag med en Microsoft-resurs for att &tgarda brister som konstaterats
under en Utvarderingstjanst. Varaktigheten for varje tjanst anges i dagar pa din Arbetsorder och
levereras i samarbete med din tekniska personal.

Sakerhetstjanster: Microsofts portfolj av sékerhetslosningar inkluderar fyra fokusomraden:
molnsakerhet och identitet, mobilitet, forbattrat skydd av information och saker infrastruktur.
Sakerhetstjansterna hjalper kunder att forstad hur man skyddar och skapar innovation i sin IT-
infrastruktur, sina program och data mot interna och externa hot. Sakerhetstjanster kan inga som
ett element i ett skraddarsytt program med supporttjanster, tillgdngligt mot en extra avgift och
definieras i ett tillagg som finns i din Arbetsorder.

Utbildningstjanster

Chalk Talks: Korta interaktiva tjanster, vanligtvis endagssessioner, som omfattar produkt- och
supportamnen i form av forelasningar och demonstrationer som hélls av en Microsoft-resurs,
antingen personligen eller online.

Utbildning pa begéaran: En prenumerationstjanst som ger tillgang till en samling online-
utbildningsmaterial frdn ett workshopbibliotek som utvecklats av Microsoft. Prenumerationer séljs
per plats.

Webbszndningar: Microsofts vardbaserade utbildningssessioner finns i en rad 8mnen om support
och Microsofts teknik som visas live online. Webbsandningar kan kdpas per deltagare eller som en
dedikerad leverans till ditt foretag, enligt vad som anges pa din Arbetsorder.

Workshops: Tekniska, praktiska utbildningar pa avancerad niva som éar tillgangliga fér en rad
Microsoft support- och teknikfragor som halls av en Microsoft-resurs antingen personligen eller
online. Workshops kan kdpas per deltagare eller som en dedikerad leverans till ditt foretag, enligt
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vad som anges pa din Arbetsorder. Workshoppar far inte spelas in utan Microsofts uttryckliga och
skriftliga medgivande.

Anpassade proaktiva tjanster: Ett dtagande med var personal for att fa tjdnster, efter din ledning, som inte
pa annat satt beskrivs i det har dokumentet, personligen eller pa natet. Detta samarbete mats och prissatts i
dagar. Fokusomradena for dessa anpassade och proaktiva tjanster ar:

e Underhallstjanster
e  Optimeringstjanster
e Utbildningstjanster

Support Assistance: Dar det ar tillampligt kan proaktiva tjdnster sdljas som en del av dina Support
Assistance-timmar. Dessa timmar kan bytas ut mot en eller flera proaktiva tjanster som beskrivs ovan, till de
aktuella priserna hos din Microsoft Services-representant. Efter schemaldaggning av proaktiva tjanster drar vi
av lampligt antal Support Assistance-timmar fran ditt saldo, avrundat till ndrmaste hel timme, for att tacka
vardet av den dagliga avgiften eller den fasta avgiften for tjdnsten. Om du bestaller en typ av Support
Assistance-tjanst och vill byta den mot en annan, kan du tillampa de timmar som redan k&pts for en
alternativ tjanst, om sadana finns och om din service delivery manager godkanner detta.

Proaktiv Accelerator: En resursdriven tjanst fran Microsoft som bestar av en omfattande uppséattning
aktiviteter for att hjalpa dig att uppna ett tekniskt resultat eller ett verksamhetsresultat baserat pa mal for att
eliminera driftsattningsrisker, oka tillganglighet eller optimera I6sningens prestanda. Med hjalp av en
programmatisk metod kommer Microsoft-resursen att faststélla den uppsattning aktiviteter som kravs for
atagandet, vilket kan inkludera, men inte ar begransat till, lamplig gap-analys, integration, optimering,
kunskapsoverforing, designvalidering och implementeringsplan

4.3.2 Hantering av tjanstleveranser
Hantering av tjanstleveranser

Alla Premier Supportpaket samordnas och initieras av en serviceleveransansvarig. For Premier Support for
Developer och utvecklingsfokuserade paket, tillhandahalls din tjanstleveranshantering av en
applikationsutvecklingsresurs med bred kompetens inom utvecklingsbranschen och forstaelse for
utvecklingsteknik. Denna leverans kan forfinas baserat pa leveransmodell, serviceniva och geografi. Om det
inte anges nagot annat pa din Arbetsorder ar leveransmodellen Designated och servicenivan ar Core.

Leveransmodell
Artikel Definition
Pooled Fjarrhjalp som tillhandahalls av en grupp personer
Designated Tillhandahalls pa deltidsbasis, antingen pa plats eller pa distans, med en
namngiven person som aven tillhandahaller tjanster till andra Microsoft Premier
Support-kunder
Dedicated Tillhandahalls, antingen pa plats eller pa distans, med en namngiven person som

endast arbetar med en enda Microsoft Premier Support-kund
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Tjanstenivaer

Artikel Definition

Core Innefattar allman samordning, plus en tjanstintroduktion,
tjansteleveransplanering, tjanstgranskningar, kritiska sakerhetsrad,
incidenthantering, krishantering och informationstjanster och hantering av
tjdnsteprenumerationer

Standard Omfattar alla Core-tjanster plus en forsta utvardering och atgéardsplanering

Extended Innefattar alla Standard-tjanster, plus livscykelmedvetenhet fér Microsofts

produkter eller onlinetjanster, incidenttrendanalys och rad, samt processledning

Information om omfattningen
Foljande tjanster finns tillgangliga for alla kunder som koper tjanstleveranshantering pa Core-niva:

Tjanstintroduktion: En oversikt av Premier Support-tjdnsterna, inklusive en forklaring av hur man
véljer och planerar forebyggande tjanster och en demonstration av hur man loggar assisterade
reaktiva supportfragor och anvander tillgangliga verktyg.

Leveransplanering for tjansten: Premier Support-tjansterna innehaller en anpassad serviceplan
for att avgora hur och nar tjanster ska anvandas genom att samarbeta med ditt team om dina
affars- och IT-prioriteringar, inklusive din molnresa.

Tjanstgranskningar: Vi granskar I6pande den gangna periodens tjanster, rapporterar vad som har
levererats och forbattrats, ser 6ver dina synpunkter och diskuterar eventuella atgarder eller
justeringar som kan kravas. Dessa granskningar kan besta av vanliga lagesrapporter och virtuella
moten eller statusmoten pa plats (om detta ar mojligt).

Radgivningssupport om viktig sdkerhet: Meddelande om viktiga sékerhetsbulletiner fran
Microsoft. Om du har en Designated eller Dedicated serviceleveransansvarig, far du hjalp av
honom/henne att utvardera vilken effekt den har informationen har pa din IT-infrastruktur.

Hantering av incidenter: Tillsyn genom var tjansteleverantor avseende supportincidenter for att
skapa en snabb 16sning och hdg kvalitet for supportleveransen. Det kan inkludera utveckling av
planer for incidentrespons, identifiering av en primar kontaktperson for statusuppdateringar vid
incidenter och lattare orsaksanalys efter att en incident har intraffat. Om du har onlinetjanster kan
detta inkludera en sammanfattning av orsaken till incidenten och servicenivaavtalet (SLA).

Hantering av kriser: Dygnetruntkontakt avseende problem och kommunikation fran ditt
tjdnsteleverantdrsteam vid situationer dar du upplever kritisk foretagspaverkan.

Informationstjénster: Leverans av nyhetsbrev, webbplatser och resurser som fokuserar pa
Microsofts produkter och tjanster som ar relevanta for din miljé. Kan innefatta support och
driftinformation om Microsoft-tekniker, felsdkningsverktyg och referenser till artiklar i
kunskapsbasen.

Hantering av tjansteprenumeration: For kunder med onlinetjanster kan en Microsoft-resurs
hjalpa till med eskaleringen av problem som &r relaterade till dina prenumerationer pa
onlinetjanster och svara pa frdgor om fakturering, kontotillgdng och SLA-krediter.
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Kunder som koper en tjanst pa standardniva far tjansterna pa Core-niva plus féljande tjénster:

Forsta utvardering: En utvardering for att identifiera tjanstebehov inom IT-verksamhetens miljé
som hjalper till att bygga en atgardsplan for att uppna 6nskad status for IT-verksamheten. For
kunder med onlinetjanster kan din serviceleveransansvarige analysera vilken infrastruktur som krévs
pa plats for att ansluta anvandare till onlinetjansten. Dessutom samarbetar den
serviceleveransansvarige med din personal for att dokumentera risker som kan paverka
anslutningsmojligheterna och féreslar mojlig riskbegréansning.

Atgéardsplanering: En konsolidering av férbattringsatgérder enligt resultaten av proaktiva
beddmningar. Dessa resultat dokumenteras som rad till forbattringar med tillhérande atgarder
inom din serviceplan. Uppfoljning dger rum genom schemalagda tjanstgranskningar.

Onsite Service Delivery Management: Besok pa plats fran din service delivery manager finns
tillgangligt och kan krava en extra avgift per besok. Erbjudandet galler under férutsattning att
Microsofts resurser finns tillgangliga.

Kunder som koper en tjanst pa Extended-niva far tjansterna som listas pa Core- och standardnivaerna,
plus féljande tjanster:

Incidenttrendanalys och radgivning: En eller flera granskningar av din incidenthistorik med fokus
pa personal, processer och tekniska aspekter av incidenter som har hég affarspaverkan som vi
loggar och som ror nagon Microsoft-teknik som stods. Resultaten av granskningen resulterar i
rekommendationer om verksamhetsforbattrande aktiviteter, personalens beredskap och tekniska
forandringar som alla fokuserar pa att hjélpa dig att sénka dina IT-driftkostnader.

Processledning: Grundldggande information om rekommenderade processer tillhandahalls.

4.3.3 Reaktiva tjanster

Reaktiva tjanster hjalper till att I6sa problem i din Microsoft-miljo och anvands vanligtvis pa begaran och kan
innehalla en kombination av foljande tjanster:

Problemlosningssupport (Problem Resolution Support, PRS): Hjalp avseende problem med specifika
symptom som uppstatt vid anvandning av Microsoft-produkter, inklusive felsokning av ett specifikt
problem, felmeddelande eller funktioner som inte fungerar sasom avsetts for Microsoft-produkter.
Definitioner av allvarlighetsgrad, Microsofts berdknade initiala svarstider, och krav pa inlamning anges i
“Tabell: Incidentrespons.”

PRS debiteras per timme och timmar dras av fran de forbetalda timmarna som faststallts i din Arbetsorder
savida vi inte bestammer att problemet berodde pa ett fel hos en produkt med mainstreamsupport. Om du
uttdmmer alla férbetalda timmar medan vi tar upp ett sarskilt problem, kommer vi att debitera dig i
efterskott och du maste kdpa ytterligare PRS-timmar innan vi svarar pa ytterligare incidenter. Pa din begéran
samarbetar vi med teknikleverantdrer fran tredje part for att I6sa komplexa problem som rér
produktinteroperabilitet med flera leverantorer. Det &r dock tredje parts ansvar att tillhandahalla support for
sin produkt.

For avtal om Premier Support inom den offentliga sektorn tillhandahalls vid behov PRS for onlinetjanster.
Kopta PRS-timmar dras inte av for incidenter som dppnas for dessa tekniker om det finns avtal om Premier
Support inom den offentliga sektorn.

Supportfragor for tjanster och produkter som inte omfattas av den tillampliga supportportalen for tjdnster
via Internet hanteras via online-portalen for Microsoft-tjanster.
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Hantering av tjansteleveranser kommer att anvéndas pa samma satt for alla forfragningar om
problemldsning

Incidentens allvarlighetsgrad avgor Microsofts svarsniver, initiala berdknade svarstider och dina
skyldigheter. Du ansvarar for att avgora inverkan pa din verksamhet i samrad med oss, och Microsoft
kommer att tilldela den lampliga sdkerhetsnivan. Du kan begéara en andring i nivan av allvarlighet under
incidentperioden om foretagspaverkan kraver en férandring.

Tabell: Svar pa incidenter

Allvarlighetsgrad och situation

Var forvantade respons

Din férvantade respons

Allvarlighetsgrad 1

Katastrofal inverkan pa verksamheten:

En mycket viktig affarsprocess
gar helt om intet och arbetet kan
rimligen inte fortsatta

Behover atgardas omedelbart

Forsta samtalssvar inom
en timme eller mindre

Vara resurser pa plats sa
fort som majligt

Resurs for kritisk
situation’ tilldelad

Kontinuerlig hjalp
dygnet runt?
Snabb uppflyttning inom

Microsoft till
produktteamen

De 6verordnade
cheferna meddelas

Dina 6verordnade chefer
meddelas

Lampliga resurser satts in
for att uppratthalla
kontinuerliga atgarder
dygnet runt?

Snabb atkomst och svar
fran
andringskontrollinstansen

Endast rapportering via
telefon®

Allvarlighetsgrad A

Kritisk inverkan pa verksamheten:

Betydande forlust eller
férsamring av tjanster

Behover atgardas inom en timme

Forsta samtalssvar inom
en timme eller mindre

Vara resurser pa plats sa
fort som mojligt

Resurs for kritisk
situation’ tilldelad
Kontinuerlig hjalp
dygnet runt®

De 6verordnade
cheferna meddelas

Lampliga resurser satts in
for att uppratthalla
kontinuerliga atgarder
dygnet runt®

Snabb atkomst och svar
fran
andringskontrollinstansen
Lampliga ansvariga
meddelas

Endast rapportering via
telefon®

Allvarlighetsgrad B

Mattlig paverkan pa verksamheten:

Mattlig forlust eller férsamring av
tjdnsterna, men arbetet kan
rimligen fortsatta pa ett
forsamrat satt

Forsta samtalssvar inom
tva timmar

Hjalp endast under
kontorstid*>

Lampliga resurser satts in
for att stddja Microsofts
atgarder

Atkomst och svar fran
andringskontrollinstansen
inom fyra timmar
(kontorstid)
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Allvarlighetsgrad och situation Var forvantade respons Din férvantade respons
e Behover atgardas inom tva e Rapportering via telefon
timmar (kontorstid)® eller online
Allvarlighetsgrad C e FOrsta samtalssvar inom e Korrekt
fyra timmar kontaktinformation till

Minimal inverkan pa verksamheten: ) .
Hjalp endast under drendeansvarig
e Kundens verksamhet fungerar till )

. S . .
stor del med kortare eller inga kontorstid e Svarinom 24 timmar
avbrott i tjansterna e Rapportering via telefon
eller online

e Behover atgardas inom fyra
timmar (kontorstid)®

TResurser for kritisk situation dr personer som dr utsedda for att arbeta for en snabb I6sning av problemet genom engagemang i fallet, eskalering, resurstilldelning och koordination.
2 Vi kan behéva nedgradera allvarlighetsgraden om du inte kan tillhandahdlla tillrickliga resurser eller svar sa att vi kan fortsétta med problemlésningsarbetet.

3Du kan skicka in supportférfragningar fér onlinetjénster genom de tillimpliga supportportalerna fér onlinetjénster.

424/7-insatser for allvarlighetsgrad B dr inte tillgcnglig for alla geografiska omraden. Kontakta din serviceleveransansvarige fér information.

5 Kontorstid dr vanligtvis 09.00 till 17.30 lokal tid utom helgdagar och veckoslut. Kontorstiden kan variera nagot beroende pd land.

Support pa plats: Reaktiv support pa plats ger dig hjalp pa din arbetsplats. Tjansten &r beroende av att det
finns tillgangliga Microsoft-resurser och kan kréva en extra avgift per besok.

Development Support Assistance: Hjalp med att skapa och utveckla program som integrerar Microsoft-
teknik pa Microsoft-plattformen, med specialisering pa Microsofts utvecklingsverktyg och -tekniker och som
séljs som en mangd timmar som anges pa din Arbetsorder.

Advisory Services: Telefonbaserad support for kortare drenden (vanligtvis sex timmar eller mindre) och
oplanerade problem fér IT-proffs och utvecklare. Advisory Services kan omfatta radgivning, vagledning,
orsaksanalys och kunskapsoverféring som ar avsedd att hjélpa dig att implementera Microsoft-teknik pa ett
satt som inte innefattas i vanliga supportfragor och som kan minska risken for systemavbrott. Advisory
Services séljs som ett antal timmar som anges pa din Arbetsorder.

4.4 Utokade tjanster

De tjanster som beskrivs i det har avsnittet finns tillgangliga som komplement, férlangningar och
modifieringar av ditt Premier Support-paket mot en extra avgift. Ytterligare forbattrade tjanster kan finnas
mot en extra avgift och definierad i ett objekt refererat till i din Arbetsorder.

4.4.1 Designated Support Engineering

Designated Support Engineering (DSE): DSE-tjanster kan kdpas som fordefinierade erbjudanden eller
som ett block med anpassade timmar som kan anvandas for att leverera omfattande proaktiva tjanster.

Vid koép som timmar dras DSE-tjanstetimmarna fran dina totala ink&pta timmar efter hand som de anvands
och levereras.

Fordefinierade DSE-erbjudanden anpassas efter din miljé och hjalper dig att na ett dnskat resultat. Dessa
erbjudanden kan fokusera pa omraden som Microsoft 365, Office 365, Azure laaS, Azure Paas,
cybersadkerhet, modern identitet, hantering av IT-tjanster (ITSM), dataanalys, artificiell intelligens och
Dynamics 365 och innefattar de fordefinierade, proaktiva tjansterna som kravs.
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Fokusomradena for DSE-tjanster:

Bidra till att behalla en djup kunskap om dina nuvarande och framtida foretagskrav och
konfiguration av din informationsteknikmiljo for att optimera prestanda

Proaktivt dokumentera rekommendationer for anvandning av relaterade slutprodukter for
supporttjanster (t.ex. supportbarhetsbedémningar, hadlsokontroller, workshops och
riskbedémningsprogram)

Hjalp att fa dina distributions- och verksamhetsaktiviteter i linje med dina planerade och
aktuella implementeringar av Microsoft-teknik.

Forbattra din IT-personals tekniska och operativa kompetens

Utveckla och implementera strategier for att forhindra framtida incidenter och 6ka
systemtillgangligheten for din tackta Microsoft-teknik

Hjalpa till med att avgora rotorsaken till aterkommande incidenter och att ge
rekommendationer for att forebygga ytterligare stérningar i den Microsoft-teknik som
omfattas.

Oavsett hur DSE kops kommer resurserna att fordelas, prioriteras och tilldelas utifran en Gverenskommelse
mellan parterna under ett inledande méte, och dokumenteras som en del av din tjdnstleveransplanering.

Tjanstspecifika forutsattningar och begransningar

DSE-tjanster tillhandahalles under vanlig kontorstid (9.00 till 17.30) lokal standardtid,
undantaget helgdagar och veckoslut.

DSE-tjansterna stodjer de specifika Microsoft-produkter och -tekniker som du véljer och som
anges i din Arbetsorder.

DES-tjanster tillhandahalls for en enda supportplats pa den bestamda supportplatsen som
anges i din Arbetsorder.

4.4.2 Premier Ultimate

Premier Ultimate: Modifierar de tjanster som finns tillgdngliga under reaktiva tjanster for att ge Problem
Resolution Support efter behov.

Tjanstspecifika forutsdttningar och begransningar:
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Premier Ultimate ar begrénsat till de antal kontakter som anges i din Arbetsorder.

Om du vill fortsatta att vara registrerad i Premier Ultimate accepterar du att anvénda
kommersiellt rimliga anstrangningar for att atgarda alla problem som identifierats genom dina
eller Microsofts utvarderingar inom 30 dagar efter att en utvarderingssammanfattning har
skapats.

Vardera part kan avsluta ett Premier Ultimate-serviceavtal 30 dagar efter skriftligt meddelande
om nagon part underlater att dtgarda problem, eller inom 60 dagar efter skriftligt meddelande.

Premier Ultimate-kunder som avslutar tjansten fore dess utgang far en férutbestamd
aterbetalning for oanvanda tjanster, om inte uppsagningen berodde pa ett misslyckande att
atgarda problem.

Premier Ultimate ar kanske inte tillgangligt pa alla supportplatser



Description of Services Support services

4.4.3 Third Tier Support

Third Tier Support: Direktatkomst till Microsofts mest erfarna specialister inom ett definierat
produktomrade eller omraden, som svarar pa dina Problem Resolution-begaranden fér de Microsoft-
tekniker som anges i din Arbetsorder.

Tjanstspecifika forutsattningar och begransningar:

e Problem Resolution-begaranden som lamnats in till Third Tier Support-teamet kan krava
resurser fran vanlig produktsupportpersonal for att atgardas, dven om Third Tier Support-
teamet behaller huvudansvaret for begaran.

e Du kan anvénda Third Tier Support-timmar fér Problem Resolution Support-tjanster av
standardtyp, men Problem Resolution Support-timmar av standardtyp kan inte anvandas for
Third Tier Support-begéaranden.

e Third Tier Support-teams tillgangliga arbetstid och tillgangligheten fér marknaden for Third
Tier-tjansten kan variera beroende pa landet. Kontakta din serviceleveransansvarige for
information.

e Forden har tjansten kravs en registreringsavgift. Tjansten ar ett komplement till dina Problem
Resolution Support-timmar och &r inte tillganglig pa alla supportplatser.

e Omdu anvander Third Tier Support i samband med Pooled PRS Hours kan dina Third Tier-
avgifter baseras pa hela antalet Pooled PRS Hours.

4.5 Utokade I6sningar

Utokade I6sningspaket ger extra supportresurser for en viss Microsoft-produkt eller kundens IT-system.
Utokade I6sningar ar tillgdngliga mot en extra avgift och definieras i en Bilaga som refereras i din
Arbetsorder.

4.5.1 Verksamhetskritisk support

Verksamhetskritisk support: Ger en hogre niva av support for en definierad uppsattning Microsoft-
produkter som ingar i dina verksamhetskritiska affarslosningar och som anges i din Arbetsorder.
Verksamhetskritisk support ger ett anpassat program med supporttjanster och ar tillgdngligt mot en
tillaggsavgift och definieras i en Bilaga som refereras i din Arbetsorder.

4.5.2 Snabb respons

Snabb respons: Snabb respons ger snabbare reaktiv support fér dina molntjanster genom att dirigera
supportincidenter till tekniska experter och ge en eskaleringsvag till molntjanstteam vid behov.

For att fa tjanster for snabb respons for dina Microsoft Azure-komponenter maste du anmala en incident via
den tillampliga serviceportalen for molntjansten. Dina supportforfrdgningar om problemldsning dirigeras
direkt till en ko fér snabb respons som bemannas av ett sarskilt teknikerteam med molntjanstexpertis. Aven
om incidenter kan kréva insatser fran standardproduktsupporttekniker for att |6sas, behaller
snabbresponsteamet huvudansvaret fér incidenterna dygnet runt alla arets dagar.

Responstiderna for problemldsningssupport for dina specificerade Azure-komponenter anges i tabellen
nedan och ersatter eventuella foérvantade responstider for Baspaketets support. Rapid Response omfattar
inte Azures kommunikationstjanster, Azure DevOps, Azure Media Services, Azure Stack, Azure StorSimple,
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GitHub asymmetrisk kryptering, hantering av fakturering och prenumeration, Universal Print, Testbas for

M365, eller Microsoft Mesh.

Allvarlighetsgrad och situation

Var férvantade respons

Din forvantade respons

Allvarlighetsgrad 1

Online-inlamning till unik snabb
svarsko:

e | en produktionsmiljé:

e Katastrofal inverkan pa
verksamheten:

e En mycket viktig (uppdragskritisk)
affarsprocess gar helt om intet och
arbetet kan rimligen inte fortsatta

e Behover atgardas omedelbart

e Forsta samtalssvar
inom 15 minuter eller
mindre

e Kontinuerlig insats
dygnet runt’

¢ Tillgang till Microsofts
erfarna specialister?

e Snabb eskalering inom
Microsoft till
molntjanstteam

Lampliga resurser satts in
for att uppréatthalla en
kontinuerlig hjélp dygnet
runt’

Snabb atkomst och svar
fran
andringskontrollinstansen

Allvarlighetsgrad A

Online-inlamning till unik snabb
svarsko:

e | en produktionsmiljo

e  Kritisk inverkan pa verksamheten:

e Betydande forlust eller férsamring

av tjanster

e Behover atgardas inom 1 timme

e Forsta samtalssvar
inom 15 minuter eller
mindre

e Kontinuerlig insats
dygnet runt’

e Tillgang till Microsofts
erfarna specialister?

e Snabb eskalering inom
Microsoft till
molntjanstteam

Lampliga resurser satts in
for att uppratthalla en
kontinuerlig hjélp dygnet
runt’

Snabb atkomst och svar
fran
andringskontrollinstansen

1Vi kan beh6va nedgradera allvarlighetsgraden om du inte kan tillhandahdlla tillrickliga resurser eller svar sa att vi kan upp fylla

svarstiderna som anges ovan.

2 Problemlésningssupport med snabba svarstider dr endast tillgdnglig pd engelska. 2 Problemlésningssupport med snabba

svarstider dr endast tillgénglig pd engelska.

4.5.3 Azure-handelsehantering

Microsoft Azure hdndelsehantering (Azure Event Management, “AEM"): ger forbattrad proaktiv och
reaktiv support under kunders kritiska Azure-handelser. En kritisk handelse definieras som en period med
hog inverkan pa verksamheten och/eller hdg efterfrdgan for kunden, vilket kraver hégsta niva av
servicetillgdnglighet och prestanda. Handelserna maste bekraftas med din kontoadministrator for
kundndjdhet minst 8 veckor fére handelsen och kan fa upp till 5 dagars reaktiv tackning i foljd.

AEM stoder handelser som anvander Microsoft Azures kdrntjanster. AEM utvarderar Azure-16sningen
baserat pa vart Azure Well-Architecture Framework for att hitta eventuella risker som kan paverka att

handelsen lyckas totalt sett.

Som en del av aktiviteterna fore handelsen kommer AEM-teamet att:
e Utvardera och bekanta sig med din [6sning

Page 18



Description of Services

Support services

e identifiera mojliga problem och risker som paverkar drifttid och stabilitet
e  Granska kapacitet och motstandskraft pa Azure-plattformen

AEM:s supportteam kommer att tillhandahalla en lista 6ver rekommenderade atgérder for att minska de
risker som skulle kunna paverka l6sningens tillganglighet eller prestanda.
Under handelsen kommer AEM-teamet att vara medvetna om handelsedetaljerna och vara forberedda pa

att |6sa problem som paverkar 16sningen.

Allvarlighetsgrad och situation

Var forvantade respons

Din férvantade respons

Allvarlighetsgrad 1

Katastrofal inverkan pa
verksamheten

En mycket viktig affarsprocess
gar helt om intet och arbetet
kan rimligen inte fortsatta

Behover atgardas omedelbart

Forsta samtalssvar inom

15 minuter eller tidigare och
snabb eskalering inom
Microsoft till molndriftsteam
for alla Microsoft Azure-
tjanster?

Critical Situation Manager
utses inom 30 minuter eller
tidigare

Kontinuerlig insats dygnet
runt’

Tillgang till Microsofts
erfarna specialister och
snabb eskalering inom
Microsoft till produktteam

Atagande av
supporttekniker som har
kunskap om din
|6sningskonfiguration. Nar
sa ar tillampligt kan dessa
tekniker hjalpa till och
underlatta
incidenthanteringsprocessen

Vara 6verordnade chefer
meddelas, om nddvandigt

For Azure-tjansterna
ska begaran om
incidenttjanster goras
online via Microsoft
Azure-portalen,
inklusive AEM i
fallbeskrivningen

Dina 6verordnade
chefer meddelas, pa
var begéran

Lampliga resurser
satts in for att
uppratthalla en
kontinuerlig hjalp
dygnet runt'

Snabb tillgang och
respons

Allvarlighetsgrad A

Kritisk inverkan pa verksamheten

Betydande forlust eller
forsdmring av tjanster

Behover dtgardas inom 1 timme

Forsta samtalssvar inom

15 minuter eller tidigare och
snabb eskalering inom
Microsoft till molndriftsteam
for alla Microsoft Azure-
tjanster?

Critical Situation Manager
utses inom 30 minuter eller
tidigare

For Azure-tjansterna
ska begaran om
incidenttjanster goras
online via Microsoft
Azure-portalen,
inklusive AEM i
fallbeskrivningen
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e Kontinuerlig insats dygnet e Dina 6verordnade
runt' chefer meddelas, pa

e Tillgang till Microsofts var begdran

erfarna specialister och e Lampliga resurser
snabb eskalering inom satts in for att
Microsoft till produktteam uppratthalla en

kontinuerlig hjalp

e Atagande av dygnet runt

supporttekniker som har
kunskap om din e Snabb tillgéng och
|6sningskonfiguration. Nar respons

sa ar tillampligt kan dessa

tekniker hjalpa till och

underlatta

incidenthanteringsprocessen

e Vara 6verordnade chefer
meddelas, om nddvandigt

Vi kan behéva nedgradera frdn dygnet runt om du inte kan tillhandahdlla tillréckliga resurser eller svar for att hjdlpa oss att
upprétthdlla problemlésningsinsatser.

2 AEM-tjdnster for problemlésningssupport finns endast tillgéngligt pa engelska

AEM kommer att tillhandahalla en sammanfattning av alla drenden som 6ppnats under den reaktiva
supporttiden och sékerstélla att dessa arenden ar l6sta.

4.6 Partnersupportlésningar

Premier Support fér Partnerlésningar: Premier Support for Partner levererar supporttjanster till dig for
din interna anvandning eller med dig till dina slutkunder.

For reaktiva tjanster gor Premier Support for Partner det mojligt for dig att bygga upp din interna
supporttjanstexpertis for Microsofts produkter och tjanster, och later dig anlita Microsofts supporttekniker
for att hjalpa till med supportincidenter for Microsofts produkter och tjanster som du inte kan l6sa pa egen
hand.

Premier Support for Partner tilldter inte att du upprattar en direkt supporttjanstrelation mellan din
slutkund(er) och Microsoft.

Leverans av tjanster till slutkunder efter partnerns férfrdgan ar endast tillgangligt for Microsoft-partner som
har tecknat avtalet Microsoft Premier Support Exhibit - Partner Subcontracting och kréver att partnern har ett
eget supportavtal med slutkunder och ar involverad genom hela dtagandet.

Utdver de tidigare listade Premier-tjansterna, tillhandahalles féljande Premier Support for partnertjanster
och anpassas efter dina behov:

Hantering av tjanstleveranser:

¢ Cloud optimization report: P4 begaran och med ditt angivna Microsoft Partnerprograms
identifieringsnummer kan regelbunden rapportering om din anvandning av onlinetjénster
tillhandahallas. Rapporten ar utformad for att hjalpa dig att anvdnda rekommenderade
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metoder for att paskynda molnimplementering och identifiera tillvaxtmajligheter inom din
slutkundsbas.

Tjanstspecifika forutsattningar och begriansningar:

e Premier-tjanster levereras direkt till partnern for internt bruk om inte partnern har ett
Microsoft Premier Support Exhibit - Partner Subcontracting pa plats.

e Partner som har ett Microsoft Premier Support Exhibit - Partner Subcontracting pa plats kan
begéra att Microsoft tillhandahaller Premier-tjanster for partnerns rakning till sina slutkunder
som har kontrakterat tjanster med partner enligt de allméanna villkoren som definieras i
Microsoft Premier Support Exhibit - Partner Subcontracting.

e  For att kunna skicka Problem Resolution Support (PRS) incidenter for partnerns
slutkundsmiljo(er) for vilken partnern har administrativ behorighet maste partnern ha en
Microsoft Premier Support Exhibit -Partner Subcontracting pa plats.

e For Utdkade tjanster och Utdkade I6sningar som ar tillgangliga att inkluderas i en Premier
Support for Partner-16sning kan varje kopt tjanst endast levereras till en enda slutkund enligt
definitionen i Microsoft Premier Support Exhibit - Partner Subcontracting och den slutkunden
maste namnges i din Arbetsorder. Utdkade tjanster for ytterligare slutkunder kan kopas via en
andring i Arbetsordern, med behérig slutkund namngiven i Arbetsordern for de nya Utdkade
tjdnsterna som lagts till. Partnern kan andra den utsedda slutkunden for en eller flera kopta
Utokade tjanster genom en andring. Om ingen slutkund namnges i din Arbetsorder kan den
Utokade tjansten eller den Utdkade I6sningen endast levereras till dig.

Vi kan tillata din personal eller, for partner som har tecknat ett Microsoft Premier Support Exhibit — Partner
Subcontracting-avtal, dina slutkunder pa din(a) icke-utsedda supportplats(er), att delta i fjarrleveranser av
proaktiv och problemldsningssupport som har initierats i och angetts i din Arbetsorder fér en viss
supportplats. Sadant deltagande kommer att tillatas i man av tillganglighet.

Om du har anlitat en tredje parts supporttjanstleverantdr for att tillhandahalla supporttjanster till din(a)
slutkund(er) pa dina vagnar, sa agerar den tredje partens supporttjanstleverantér som din agent och lyder
under samma allmanna villkor avseende anvandning av tjanster som definieras i denna DOS, din Arbetsorder
och Microsoft Premier Support Exhibit - Partner Subcontracting. Dessa allmanna villkor maste finnas i det
skriftliga avtalet mellan partner och tredje parts supporttjanstleverantér. Microsoft har ratt att kontrollera
efterlevnaden av dessa allmanna villkor enligt definitionen i Microsoft Premier Support Exhibit - Partner
Subcontracting.

Ingen annan part an du, partnern, far intyga att den kan sélja eller tillhandahalla Premier-supporttjanster
direkt till slutkunder enligt ditt Premier Support for Partner-avtal.

4.7 Globala supportlosningar

Globala supportlésningar: Med Premier Global kan du f& Premier-support pa en eller flera Supportplatser.
Premier Global finns tillgéngligt som del av ett Anpassningsbart paket, enligt vad som anges nedan.

e Host: Detta ar supportplatsen dar du har avtal med Microsoft for Premier Global-tjanster. Om
inget annat anges ar detta supportplatsen for din Designated eller Dedicated Service Delivery
Manager.

e Downstream: Detta &r en supportplats som utses i din Enterprise-tjanstarbetsorder for att ta
emot tjanster och som inte ar Host-supportplatsen.
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Proaktiva tjanster, Reaktiva tjanster, Hantering av tjanstleverans och Utokade tjanster tillhandahalls enligt
vad som beskrivs i denna beskrivning av tjanster, med foljande andringar.

Proaktiva tjanster: Du kan overfora Proaktiva tjdnster frn en utsedd supportplats till en annan
utsedd supportplats som finns angiven i din Arbetsorder/arbetsordrar.

Reaktiva tjanster: Du kan valja att kdpa alla dina PRS-timmar (Problem Resolution Support) till
din Host-supportplats. Detta kallas Pooled Problem Resolution-timmar. Du kan éverfora PRS-
timmar fran en utsedd supportplats till en annan utsedd supportplats som finns angiven i din
Arbetsorder/Arbetsordrar.

Vi kan tillata att personal pa din icke-utsedda supportplats/supportplatser deltar i Proaktiva tjanster och
Problem Resolution Support-fijarrtjanster som har utsetts for en specifik supportplats. Sadant deltagande
kommer att tillatas i man av tillganglighet.

Service delivery manager: Din globala service delivery manager ar antingen en Designated eller Dedicated
resurs och tillhandahaller tjanster pa Extended-niva enligt definitionen i Avsnitt 4.3.2. Dessutom
tillhandahaller den har resursen tjanstsamordning och rapporthantering.

Tjanstspecifika forutsattningar och begransningar:

Avgiftsskillnader: Avgifterna for Proaktiv och Probe Resolution-support kan variera beroende
pa land. Microsoft forbehaller sig ratten att fakturera dig for eventuella avgiftsskillnader, eller,
vid tjanster som baseras pa timme, justera timmar for att atgarda eventuella avgiftsskillnader
mellan lander.

PRS efter behov som tillhandahalls for Office 365- och Microsoft Azure-prenumerationer finns
for alla utsedda supportplatser.

Konsolidering av fakturering: Om inget annat anges kommer en enda faktura att utfardas
for det forfallna beloppet, inklusive alla tjanster for alla supportplatser som anges pa din
Arbetsorder. Skatter baseras pa en bedémning av Microsofts undertecknare och din Véard-
plats. Kunden &r ensam ansvarig for eventuella ytterligare skatter som ska betalas.

Begransningar eller andringar i tjanster som finns tillgangliga beroende pa supportplats kan
galla.

Undantag for konsolidering av fakturering: Tjanster som kopts for leverans i Republiken
Indien, Folkrepubliken Kina, Republiken Kina (Taiwan), Republiken Kina (Hongkong),
Republiken Korea, Japan, Nya Zeeland, Macau och Australien (alla undantagna lander) maste
var och en ha en separat Arbetsorder med en lista Gver de tjdnster som ska levereras pa den
supportplatsen. Tjansterna kommer att faktureras till respektive supportplats och kommer att
inkludera eventuell tillamplig lokal skatt.

4.8 Ytterligare allméanna villkor

Premier Support-tjanster tillhandahalles baserat pa foljande férutsattningar och antaganden:
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Tillbakadragande av Premier Support: Microsoft har meddelat att de frdn och med den

1juli 2022 inte langre kommer att erbjuda fornyelser av Premier Support-avtal for kommersiella
kunder och frdn och med den 1juli 2024 kommer Microsoft inte langre att erbjuda férnyelse av
avtal om Premier Support for den offentliga sektorn. Mer information och uppdateringar om
detta finns pa http://www.microsoft.com/premier-support-end-of-sale. Microsofts planering
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for att upphora med Premier Support-forsaljningen kan dndras efter Microsofts eget
gottfinnande.

Andring eller avveckling av supporttjédnster: Under I6ptiden for den tillampliga
Arbetsordern kan Microsoft gora en ny efterfoljande supporttjanst tillganglig. | handelse av att
Microsoft, efter eget gottfinnande, faststaller att de inte langre kommer att fortsatta
tillhandahalla de supporttjanster som du har kopt i den tillampliga Arbetsordern, forbehaller sig
Microsoft ratten att avbryta namnda supporttjanster, med effekt fran det aktuella
forfallodatumet for supporten och/eller pa arsdagen av flerarig support. Microsoft kommer att
skriftligen meddela dig om ett sddant upphorande, minst 90 dagar i forvag, savida det inte ar
forbjudet enligt tillamplig lag. Dessutom kommer Microsoft att gora alla efterfoljande
supporttjanster tillgangliga for dig, innan de upphar, till Microsofts da gallande priser och
villkor for sddana tjanster. Efter meddelande om sadant upphorande kan du sdga upp dina
nuvarande supporttjanster enligt avtalet eller med ett skriftligt meddelande 30 dagar i forvag.

Alla tjanster tillhandahalls via fjarranslutning till din anlaggning i det land som anges i din
Arbetsorder, om inget annat meddelas skriftligen. Om du har kontor i mer an ett land
tillhandahalls tjansterna fran en tilldelad global services delivery manager och kan omfatta en
tjidnsteresurs for varje global tjansteplats. | Arbetsordern beskrivs de tjanster som ska
tillhandahallas pa var och en av dina utsedda globala supportplatser.

Reaktiva fjarrtjanster tillhandahalls pa engelska och kan (om tillgangligt) ges pa ditt sprak. Alla
andra tjanster tillhandahalls pa det sprak som talas dar Microsoft-tjansterna tillhandahalls eller
pa engelska, om inget annat har éverenskommits skriftligen.

Vi tillhandahaller support for alla versioner av kommersiellt utgivna, allmant tillgangliga
Microsoft-programvaru- och online-tjanster och identifieras i produktvillkoren, som publiceras
av Microsoft fran tid till annan pa http://microsoft.com/licensing/contracts (eller pa en
efterféljande webbplats som Microsoft identifierar), om inte annat anges i en Arbetsorder, en
bilaga till denna beskrivning av tjanster eller specifikt utesluten pa webbplatsen Microsoft
Premier Online pa http://premier.microsoft.com. Icke sakerhetsrelaterad hotfix-support ar inte
tillganglig for Microsoft-produkter som ingar i den utokade supportfasen, enligt definition i
http://support.microsoft.com/lifecycle.

Support ges inte for forhandsutgivna produkter och betaprodukter utom nar detta har angetts i
en bifogad bilaga.

Alla tjanster, inklusive extra tjanster som inképs som en del av och under en
Supportarbetsorders giltighetstid, forverkas om de inte utnyttjas under tillamplig Arbetsorders
giltighetstid.

Schemaldggning av tjanster ar beroende av tillgangligheten pa resurser, och workshoppar kan
stallas in om minimiantalet deltagare inte anmals.

Vi kan komma at ditt system via fjarranslutning for att analysera problemen pa din begéaran. Var
personal har endast dtkomst till de system som godkéanns av dig. For att vi ska kunna anvénda
fjarranslutningshjalp maste du ge oss tillamplig dtkomst och nédvandig utrustning.

For vissa tjanster kan kravas att vi lagrar, behandlar och har dtkomst till dina kunddata. Nar vi
gor det anvander vi teknik som ar godkand av Microsoft som féljer vara policyer och processer
for dataskydd. Om du begér att vi anvander teknik som inte har godkants av Microsoft, forstar
du och samtycker till att du ensamt ar ansvarig for integriteten och sekretess for din kunddata
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och att Microsoft inte tar nagot ansvar i samband med anvandning av teknik som inte &r
godkand av Microsoft.

Om du begar annullering av en tidigare schemalagd tjanst kan Microsoft ta ut en
annulleringsavgift pa upp till 100 procent av tjanstens pris om annulleringen eller ombokningen
gjordes med mindre an 14 dagars varsel innan den forsta leveransdagen.

Om du bestallde en typ av tjanst och 6nskar byta ut den till en annan, kan du anséka om
motsvarande varde for en alternativ tjdnst, dar det ar tillgangligt och avtalat med din
serviceleveransansvarige.

Alla ytterligare tjanster ar eventuellt inte tillgangliga i ditt land. Kontakta din
serviceleveransansvarige fér information.

Du samtycker till att all kod som inte tillhdr Microsoft och som du ger oss atkomst till &r kod
som du ager.

Tjansterna kan omfatta Services Deliverables, radgivning och véagledning som rér kod som &gs
av dig eller av Microsoft, eller direkt tillhandahallande av andra supporttjanster.

Vid tillhandahallande av reaktiva tjanster tillhandahaller Microsoft ingen annan kod an
exempelkod.

Kunden tar allt ansvar for, inklusive risker, som &r forknippade med, implementering och
underhall av all kod som tillhandahalls i utférandet av supporttjanster.

Det kan finnas minimikrav gallande plattformar for de kopta tjansterna.

Tjanster far inte levereras till dina kunder om du inte har kopt Premier Support for Partner och
undertecknat ett Microsoft Premier Support Exhibit - Partner Subcontracting.

Om besok pa plats ar dmsesidigt dverenskomna och inte forbetalda, fakturerar vi dig for rimliga
resekostnader och omkostnader, eller pa din begaran, drar vi av ett motsvarande antal timmar
for problemldsningssupport for att tdcka kostnaderna.

Alla inkopta GitHub supporttjanster tillhandahalls av GitHub, Inc., ett helagt dotterbolag till
Microsoft Corporation. Oaktat eventuella motstridiga lydelser i din Arbetsorder kommer
GitHubs sekretesspolicy som finns tillganglig pa https://aka.ms/github_privacy och GitHubs
dataskyddstillagg och sakerhetsbilaga som finns pa https://aka.ms/github_dpa att galla for din
upphandling av GitHubs supporttjanster.

Ytterligare forutsattningar och antaganden kan anges i relevanta bilagor.

4.9 Ditt ansvar

For att du ska kunna dra full nytta av Premier Support maste du uppfylla féljande skyldigheter, utéver de
som anges i tillampliga bilagor. Underlatenhet att uppfylla féljande skyldigheter kan leda till férseningar av

tjiansten:
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Du ska utse namngivna kontakter i din Arbetsorder, och det ska finnas en Customer Support
Manager (CSM). CSM ansvarar for att leda ditt team och for att hantera all din
supportverksamhet och interna processer for bestallning av stodtjanster fran oss. Varje kontakt
far ett individuellt kontonummer fér atkomst till webbplatsen for Microsoft Premier Online for
att skicka supportarenden och for att fa dtkomst till Microsofts serviceteam. Dina
administratorer for onlinetjanster har ocksa formagan att skicka in supportforfragningar for


https://aka.ms/github_privacy
https://aka.ms/github_dpa

Description of Services Support services

Page 25

onlinetjanster genom de tillampliga supportportalerna for onlinetjanster. Férutom de
namngivna kontakterna kan du daven namna tva typer av gruppkontakter enligt féljande:

o Den ena kontakttypen far ett delat konto-ID for atkomst till Microsoft Premier Online-
webbplatsen, for information och méjlighet att skicka supportarenden.

o Den andra kontakttypen far ett delat konto-ID for atkomst till Microsoft Premier
Online-webbplatsen endast for information.

For supportfragor for tjanster via Internet maste molnadministratorer, for dina molnbaserade
tjanster, skicka supportforfragningar via tillamplig supportportal for online-tjanster.

Nar en servicebegdran skickas in ska dina kontakter for reaktiv support ha grundlaggande
kunskaper om problemet som har uppstatt och férmagan att aterskapa problemet for att kunna
hjalpa Microsoft att diagnostisera och prioritera problemet. Dessa personer bor ocksa vara
kunniga i de Microsoft-produkter som stdds och din Microsoft-miljo for att hjalpa till att 16sa
systemproblem och att hjélpa Microsoft att analysera och |6sa serviceforfragningar.

Du samtycker till att samarbeta med oss for att planera anvandningen av tjansterna baserat pa
den serviceniva du har kopt.

Du samtycker till att meddela oss om eventuella férandringar av de utsedda kontakter som
anges pa din Arbetsorder.

Du kan behova faststélla problemet och utféra I6sningsaktiviteter enligt instruktioner fran oss.
Detta kan omfatta att géra natverksspar, samla in felmeddelanden, ta fram
konfigurationsinformation, andra produktkonfigurationer, installera nya versioner av
programvaran eller nya komponenter eller att dndra processer.

Du ansvarar for att sékerhetskopiera data och for att rekonstruera forlorade eller andrade filer
som uppstar till foljd av katastrofala fel. Du ansvarar dven for att implementera de nédvandiga
processerna for att skydda integritet och sékerhet for programvaran och dina data.

Du samtycker, dar det ar mojligt, till att svara pa kundtillfredsstallelseundersokningar som vi da
och da har géallande tjansterna.

Du ansvarar for eventuella resor och kostnader som dina anstéllda eller underleverantérer adrar
sig.
Du kan bli ombedd av din service delivery manager att uppfylla andra skyldigheter som &r

specifika for tjansten som du koper.

Du skickar in begaranden for proaktiva tjdnster tillsammans med nédvandiga/tillampliga data,
senast 60 dagar innan tillamplig Arbetsorder |I6per ut.

Du samtycker till att tillhandahalla rimlig telefon- och internetatkomst med hog hastighet samt
atkomst till dina interna system och diagnosverktyg till vart serviceteam (som maste vara pa
plats).
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